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摘  要 
 某保险公司团体意外险客户自助申报系统是基于“以客户为中心，以客户为
视角”的客户自助服务应用开发系统建设和应用。 
通过本系统，即能实现客户自助进行高级查询用户管理、我的保单（人员
变动申报）、服务信息推送、对账查询等功能，增强客户黏着性，增加客户更换
保险服务供应商的知识学习成本，最终形成技术壁垒，提升客户服务水平和销
售能力。 
本文结合团体意外险客户自助申报的应用需求，论述了系统的设计和实现，
在实现部分重点阐述了系统各主要功能的实现方法。首先，阐述了系统的应用
背景。其次，结合需求分析结果，确定了系统的建设目标，分析系统的需求、
功能需求和业务需求等。第三、设计了系统的功能模型、数据关系等。第四、
基于需求分析和设计的结果，实现团体意外险客户自助申报系统的实现。最后，
对系统进行了测试。 
 
关键词：保险公司；团体意外险；自助申报
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Abstract 
 
Abstract 
The self applying system for the group accident insurance consumer is based on 
the customer service application development system construction and application of 
customer service application development system. 
Through the system, which can realize the customer self applying policy 
information query and rapplying changes in personnel, information service push 
send, claims data, remote upload, compensate case schedule query etc. function, 
enhance the stickiness of customers, increase customer replacement insurance 
service provider knowledge learning cost, and ultimately the formation of technical 
barriers, enhance customer service levels and sales ability. 
In this dissertation, the design and implementation of the system is discussed. 
The realization method of the main functions of the system is described in this 
dissertation. First, it describes the application background of the system. Secondly, 
combined with the results of the needs analysis, to determine the system to build the 
target, analyze the system needs, functional requirements, and business needs, etc.. 
Third, the design of the system function model, data model, etc.. Fourth, based on 
the results of the analysis and design, to achieve the realization of the self applying 
system for the group accident insurance consumer. Finally, the system is tested. 
 
Key Words：Insurance Company; Group Accident; Self Applying  
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第一章 绪论 
1.1研究背景 
最近十年以来，国内电子商务市场高速发展，据 CNNIC（中国互联网络信
息中心）发布的《第 35 次中国互联网络发展状况统计报告》显示，截至 2014 年
底，中国有效网民数量规模已超过 6亿人，整个 2014年度合计新增有效网民 3,117
万人。互联网使用覆盖率为 47%，较上年底小幅度提升了 2.1 个百分点左右。 
图 1-1 网民规模 
全民互联网，万众互联网，各行业进行“互联网+”，正在实现对每一个不同
行业的流程颠覆和重构，对保险行业的业务或服务流程颠覆、重构和提升亦是最
热门的互联网跨界融合创新议题之一。今年下半年，中国保险监督管理委员会出
台《互联网保险业务监管暂行办法》，在这样的大政策环境下，保险企业通过互
联网为客户提供保险服务成为保险行业服务升级的新竞争形态，也为互联网保险
发展带来深远影响和变革。尤其是人人都有保险需求的以自然人的生命或身体作
为保险合同标的物的人身意外险领域，是互联网保险消费服务变革的主战场。 
据统计，在以短期意外健康险为主营业务的保险企业所承保的保单中，有超
过 85%业务占比是团体意外险保单。而投保团体意外险业务的客户往往伴有频繁
的人员进出流动，团体客户的人力部门必须被动的频繁的向保险企业做被保险人
变动申报，保险企业的客户经理与内勤必须承担批改资料搜集、信息录入核心业
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务系统、核保员进行批单审核、文件归档等繁重、琐碎的人工操作，后台维护成
本居高不下，已经成为保险企业团体意外险业务发展的制肘。在传统上，客户经
理以电话或邮件为客户提供保单人员变动申报服务的模式，由于时间和地点限
制，客户无法及时得到保单服务、理赔服务，且容易出现遗漏、差错，甚至是纠
纷，从而严重影响了投保人的消费满意度，也影响了保险企业的服务竞争力。 
从目前网民的消费习惯看，互联网网民客户群体中，越来越多的客户逐步形
成自助订单管理习惯，客户对保单中的人员变更申报时效性与便捷性亦提出了更
高要求。本项目的建设单位某保险公司，为降低保单管理成本，提升客户操作体
验， 该保险公司总部计划在 ilife 系统基础上设计开发“团体意外险客户自助申报
系统”，在部分省市分公司测试、试点运行，不断升级完善，最终目的是实现全
国上线推广应用团体意外险自助申报系统。 
1.2研究现状 
中国保监会主席领导曾在上海陆家嘴金牌论坛上指出，推进保险行业商业经
营模式变革，实施互联网在线服务模式对提升保险行业竞争力，打造产品丰富、
渠道多元、服务现代的发展局面有着深远的意义。其中，采用“互联网+保险”的
方式扩大传统销售和服务将形成因新技术、新服务而为整个行业迎来新的机遇。 
经过近十多年的发展，截至目前，我国互联网保险已经建立起以官方网站模
式、第三方电子商务平台模式、网络兼业代理模式、专业中介代理模式和专业互
联网模式五种模式为主导的互联网商业模式体系。但是无论哪种互联保险模式主
要都是以保险销售为主，而缺少“不以销售为主要目的，以保单客户自助管理为
主”的模式，且无论哪种互联保险模式都多以服务个人人身保险客户为主，以服
务团体类客户的自助管理保单式的互联网保险商业模式就更少了。 
据中国保险行业协会筹备互联网保险工作部 2014 年统计显示，目前保险行
业未开展互联网方式提供在线售前、销中、售后服务的保险公司有 72 家，占比
54.5%。中国保险行业协会又专题抽取 60 家保险企业进行调研的结果显示：截止
2014 年 1 月 15 日，60 家保险企业中，除了 19 家公司外，其他 41 家公司在互联
官网建立自助服务区功能，其中中资企业 26 家，外资企业 15 家。但是，41 家
保险企业互联官网自助服务区功能中含有团体客户自助申报和保单管理的企业
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不足 5 家，占比不到 12.5%。 
从国际保险市场上看，欧美国家已经实现成熟的团体客户互联网自助服务模
式。英国作为全球上最具历史渊源的保险市场，在互联网保险服务方面也依旧是
引航者，站在保险行业改革的前列。早在 2004 年就以其 41%和 26%的车险和家
财险网销比例成为较有前瞻性的互联网保险市场。Mintel 于 2012 年出具的报告
显示，约 50.23%的消费者表示他们会在购买决定之前，看重保险公司是否具备
互联网在线自助操作服务功能。 
美国寿险行销调研协会（LIMRA）对保险产品在线购买过程进行了细致的
调查研究，其中客户在线购买原因分析：61%企业客户购买团体意外健康险时通
常看重其在线人员变动申报服务的便捷性，是仅次于理赔服务外的第二重要购买
决策因素。调查还发现，能够提供在线申报、查询等保单自助管理服务的客户续
保率比没有提供该项服务的客户高 18.25%。 
因此，研究客户保单自助服务流程，设计和开发团体意外险客户自助系统，
是提升我国保险企业服务团体客户的现代服务能力和水平的重要手段，也是创新
互联网保险的重要发展方向，以服务为本。 
1.3论文研究内容与意义 
本文探讨在“互联网+，服务为本”大时代背景下，项目建设单位某保险公司
在其ilife平台上，创建团体意外险客户自助申报系统。将ilife系统的用户适用面
由渠道中介客户延伸至团体自助客户（B2B模式）。在ilife系统中为团体客户分
配账号及权限，赋予团体客户自助投保、自助修改保单、团体机构管理、对账查
询、邮件提醒等团体客户功能。 
团体意外险客户自助申报平台是项目建设单位某保险公司为法人客户提供
的基于外网的人员批改与投保管理平台。它的核心功能是允许客户在外网对核心
业务系统中的团体类意外险保险单进行自助人员批改，包括人员批增、人员批减
和人员信息修改。可支持逐一批改或清单导入式批改，用户操作界面友好。批改
申请提交后，在核心系统中自动核批通过，无需项目建设单位某保险企业人员操
作。 
本论文的意义在于极大的提高项目建设单位某保险公司团体类业务的新保
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竞争力和续保用户忠诚度，有效降低保险公司内部出单成本，满足保险公司需求，
为其他团险类业务的服务创新提供实践经验。 
1.4论文结构安排 
论文分为五章。 
第 1 章，绪论。简述论文选题的出发点，课题研究的背景，介绍国内外相关
课题的研究现状，对论文的研究内容、研究意义进行详细的分析。 
第 2 章，系统需求分析。通过探寻团体意外险自助申报系统的工作流程，了
解其具体业务流程，再据此构建出具体的各系统功能子模块和模型。 
第 3 章，系统设计。开始系统功能与流程方面的设计，同时对数据库的设计
予以介绍。 
第 4 章，系统实现与测试。描述系统结构的实现，再具体到各主要功能子模
块的实现做出介绍，并描述了系统测试及具体的测试用例。 
第 5 章，总结与展望。归纳和总结本论文的主要研究内容，介绍系统的功能、
主要应用领域，并分析系统仍存在的不足，及如何进行更深入的研究工作。
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第二章 系统需求分析 
2.1需求范围与专有术语 
对在三代核心系统出具的团体意外伤害保险（EAC）、团体意外伤害身故保险
（EAY）、团体且非单次计划商务旅行保险（EAG）、交通工具（团体）乘客意外
伤害保险（EJP）、境外工作人员团体意外伤害保险（EAM）、员工福利计划（EAF）
保单的人员信息批改。 
在 ilife 系统上的商务旅行（EAG）、环球游（EAJ）、华夏游（EAK）、交通工
具乘客（EJP）、营运交通工具乘客（EJQ）、航空旅客（ECR）意外伤害保险的
个人与团体保单投保与批改。 
团体机构：在概念上对应具有组织机构代码证的，对被保险人具有法律意义
上认可的保险利益的机关、企业、事业单位和社会团体及其下属机构。 
团体客户：团体机构向某保险公司投保，即称团体客户。 
Ilife：指某保险公司电子商务平台。团体意外险自助申报系统项目将作为其
子系统在 ilife 平台上进行开发和实现，遵循 ilife 平台的统一规范和要求，部分
账户管理功能共用 ilife 现有资源。 
 
2.2业务流程 
团体意外险自助申报系统是某险公司从大型企事业机构客户的团体意外伤害
保险的人员变动频繁业务特点出发，结合某公司开发能力和开发环境的实际情
况，自行开发完成的全流程无缝链接自助申报服务平台。 
在团体意外险自助申报系统中某保险公司是保单管理的主体，团体客户（投
保人）是系统的服务客体。 
团体客户在保单生命周期内中使用团体意外险自助申报系统，并向保险公司
进行人员变动批改申报。某保险公司使用本系统对团体客户的人员变动需求提供
了服务，从而达到为团体客户提供自助申报服务的目的。 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
某保险公司团体意外险自助申报系统的设计与实现 
6 
该业务流程的系统的开发，将从客户视角重新整合与优化了团体意外险人员
变动批改流程，真正做到以客户为中心；从服务手段上做了 IT 化的服务能力提
升，增加了客户的 IT 工具的依赖性和黏度；从服务时间上，从原来的工作时间
办理批改手续，转成到 365 天 24 小时任何地点都可以办理人员批改；从内部工
作效率上，真正解放和释放了销售人员和销售支持人员的部分劳动力。具体业务
流程见下图 2-1 业务流程图所示。 
 
开始
用户授权
登录系统
绑定保单和网银
人员变动批改申报 自助投保
电子商务平台
三代核心系统
处理
生成批单/保单
对账结算
结束
 
图 2-1 业务流程图 
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1、用户授权 
按某保险公司对团体意外险客户的管理要求，对被保险人达到 5 人以上且符
合 2.1 险种需求范围内的团体客户进行授权，授权分 ilife 管理员、高级查询客户、
管理用户、操作用户四类用户进行权限授权。 
2、登录系统 
获得某保险公司授权的高级查询客户、管理用户或操作用户登录该保险公司
的电子商务平台账号，修改初始密码后，开始进权限范围内的业务操作。 
3、绑定保单和网银 
用户在某保险公司的电子商务平台选择“团体自助”路径进入界面，选择进入
“我的保单”子模块，通过模糊查询功能，查询到用户所在团体机构的保单号，根
用户自身需要选择保单进行自助申报操作绑定。团体客户如支持网银在线支付，
可以选择绑定团体机构的网银账号，在进行人员变动申报时发生保费金额变动
时，直接通过对账查询子模块进行网银在线支付结算。 
4、自助人员变动批改申报 
操作用户在完成上述流程后，可以通过本系统的“我的保单”模块进行人员变
动批改申报操作。操作的方式可以选择批量导入 Excel 人员清单的方式，也可以
选择逐个人员录入的形式进行被保险人员增加和减少批改。 
5、自助投保 
操作用户通过本系统的“我的保单”模块的自助投保功能，为员工办理个人旅
行意外险、交通工具意外险等个人产品的自助投保。 
6、系统交互 
 操作用户通过“我的保单”模块进行自助人员变动批改申报或自助投保后，
申报/投保的数据将通过某保险公司电子商务平台与三代核心承保业务系统进行
数据交互，返回生成的批单或保单数据至团体自助申报系统。 
7、对账结算 
     操作用户或管理用户通过“对账查询”模块，导出批单报表、导出批量人员
清单进行对账，并通过在线或线下两种方式与某保险公司进行结算。 
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